



2.1 Kajian Hasil Penelitian Terdahulu 
Sinaga  (2004)  menguji tentang Balanced Scorecard Sebagai Pengukuran Kinerja 
Koperasi dan UKM. Berdasarkan analisis yang dilakukan penelitian tersebut 
menyimpulkan bahwa  keunggulan pengukuran kinerja organisasi berbasis  balanced 
scorecard  dalam sistem perencanaan stratejik mempunyai karakteristik (1)  
komprehensif,  (2)  koheren,  (3)  seimbang  dan  (4)  terukur.  Tiap  tiap  unsur dalam  
dinamika  organisasi  saling  berkaitan  dan  kejelian  melihat  itu  merupakan 
kemampuan mengubah potensi menjadi produk yang riil. 
Gunawan (2008) menguji tentang Implementasi balanced scorecard with  six 
sigma. Penelitian  ini  dilakukan dengan  tujuan  untuk  menerapkan  suatu  Sistem  
Manajemen  Kinerja  yang terintegrasi yang dikenal dengan nama Balanced Scorecard 
with Six Sigma.  Hasil evalusi  rnenunjukkan  perlunya  segmentasi  Wajib  Pajak  
melalui  Compliance Mapping Models. Kinerja perspektif pembelajaran dan 
pertumbuhan dinilai masih rendah karena pengembangan Sistem Informasi Manajemen 
terkendala oleh faktor kemampuan  WP,  kemampuan  AR,  ketersediaan  komputer  
WP,  dan  penolakan WP.  Sedangkan  untuk  kinerja  pengembangan  5DM  dinilai  
rendah  karena  latar belakang pendidikan dan masa kerja. Melalui penerapan Balanced 
Scorecard with Six  Sigma diharapkan  dapat  mendorong  peningkatan  kinerja  Kantor  
Pelayanan Pajak Modern. 
Hardiyanto dkk (2008) menguji Perancangan  Dan  Pembuatan  Sistem  Informasi  
Pengukuran  Kinerja Pemasaran Dengan Metode Balanced Scorecard. Tujuan  dari  
penelitian  ini  adalah  untuk   menguji  kemungkinan  Pengembangan aplikasi dimulai 




didefinisikan dengan  UML  dan  ERD.  Hasil  akhir  dari  analisisi  ini menghasilkan  
aplikasi  untuk  menganalisis  data  perusahaan  sehingga  dapat digunakan  untuk  
mengukur  kinerja  perusahaan.  Fungsi  analisis  pengukuran kinerja tersebut dimulai 
dengan penetapan target kinerja dan fungsi masukan datadata pemasaran. 
Zabidi (Usahawan, 2003) melakukan penelitian pada PT. X yang merupakan  
perusahaan  BUMN  yang  bergerak  dalam  industri  manufaktur kemasan  gelas. Sistem 
pengukuran  kinerja (SPK) selama  ini menggunakan SPK yang  tertuang  dalam  Kep-
215/M-BUMN/1999  yang  lebih  banyak  digunakan sebagai  pelaporan  eksternal  
perusahaan,  sedangkan  SPK  BSC (Sistem Pengukuran Kinerja Balanced Scorecard)  
digunakan  untuk internal  perusahaan,  yaitu memanajemen perubahan, perencanaan, 
kontrol, evaluasi, memotivasi  karyawan,  alokasi  sumber  daya,  perbaikan 
(improvement).oleh  karena  itu  system  pengukuran  kinerja  Kep-215/M-BUMN/1999  
dan  SPK  BSC  akan  saling  melengkapi  sehingga  menjadi  satu kesatuan  system  
pengukuran  yang  utuh  menyeluruh. 
Penelitian lain dilakukan Widodo (2011) pada PT. Jansen Indonesia. Berdasarkan  
hasil  penelitian  dan  analisis  yang  telah  dilakukan  dapat disimpulkan  beberapa  hal  
sebabai  berikut: 1)  Kinerja  perspektif  keuangan  pada PT. Jansen  Indonesia  secara  
keseluruhan  dapat disimpulkan  atau dinilai  sedang, karena secara umum rasio-rasio 
keuangan mengalami kenaikan kecuali ROA dan TATO. 2)  Kinerja  perspektif 
pelanggan pada PT. Jansen Indonesia secara keseluruhan dapat  disimpulkan  buruk,  
karena  kepuasan  pelanggan  buruk kemampuan perusahaan dalam melakukan menjaga 
rentensi konsumen juga buruk sedangkan kemampuan perusahaan dalam melakukan 
akuisisi pelanggan sedang. 3) Kinerja perspektif proses bisnis  intern pada Perusahaan 
PT. Jansen  Indonesia secara disimpulkan sedang, karena inovasi hanya terjadi sekali 




secara konsisten pada  proses  produksi  kursi,  meja,  tempat  tidur  maupun  lemari. 4)  
Kinerja perspektif learning and growth pada PT. Jansen Indonesia dapat disimpulkan 
baik pada  aspek  perputaran  karyawan  masuk  dalam  kriteria  baik  sedangkan 
produktivitas  karyawan  mengalami  penurunan.  Tingkat  kepuasan  karyawan 
disimpulkan sedang karena karyawan kurang puas.  
2.2 Tinjauan Pustaka 
2.2.1 Pengertian Balance Scorecard 
Menurut Kaplan dan Norton (2006), menyimpulkan bahwa hasil studinya 
tersebut untuk mengukur kinerja eksekutif dimasa depan diperlukan ukuran 
komprehensif yang menakup empat perspektif yaitu perspektif keuangan, 
perpektif pelanggan/konsumen, perspektif proses bisnis internal serta perspektif 
pembelajaran & pertumbuhan. 
Sementara, Anthony dkk (2007) mendefinisikan Balance Scorecard 
sebagai alat pengukur dan system nanajemen yang dilihat dari kinerja unit bisnis 
dari empat perspektif : keuangan, pelanggan, proses bisnis internal, dan 
pembelajaran & pertumbuhan. 
Dengan demikian, Balance Scorecard merupakan suatu sistem manajemen, 
pengukuran, dan pengendalian yang secara cepat, tepat, dan komperehensif 
dapat memberikan pemahaman kepada manager tentang performance bisnis. 
Pengukuran kinerja tersebut memandang unit bisnis dari empat perspektif, yaitu 
pespektif keuangan, pelanggan, proses bisnis dalam perusahaan, serta proses 





2.2.2 Konsep Penerapan Perspektif Balanced Scorecard 
1) Perspektif Keuangan 
Untuk  membangun  suatu  Balance Scorecard,  unit-unit  bisnis  
harus  dikaitkan  dengan tujuan finansial yang berkaitan dengan strategi-
strategi perusahaan. Balance Scorecardtetap menggunakan perspektif 
finansial karena penilaian kinerja  keuangan merupakan  ikhtisar  dari  
konsekuensi  ekonomi  yang  telah  dilakukan  oleh perusahaan.  Ukuran  
kinerja  finansial memberikan petunjuk dalam  hal  apakah strategi  
perusahaan,  implementasi  dan  pelaksanaannya  dapat  memberikan 
kontribusi peningkatan laba perusahaan. Tujuan finansial berhubungan 
dengan profitabilitas, yang diukur misal oleh laba operasi,  return on 
capital employed(ROCE), dan nilai tambah ekonomis (economic value 
added). 
Sasaran-sasaran  perspektif  keuangan  pada  masing-masing  tahap  
dalam siklus  kehidupan  bisnis  oleh  Kaplan  dan Norton  (2006:  42) 
diidentifikasikan menjadi tiga tahap: 
a. Bertumbuh (Growth) 
Perusahaan  yang  berada  pada  awal  siklus  kehidupan  bisnis  
ini menghasilkan  produk  dan  jasa  yang  memiliki  potensi  
pertumbuhan, sehingga strategi dan pengukuran perspektif finansial 
yang dilakukan dapat difokuskan  pada  revenue growth, 
positivelearning, dan  sales and  market share  growth.   
Untuk  memanfaatkan potensi  tersebut,  perusahaan  harus 
mempunyai  komitmen  terhadap  sumber  daya  dalam  menghasilkan  




melakukan ekspansi fasilitas produksi; melakukan investasi pada 
sistem, infrastruktur, dan jaringan distribusi; dan memelihara 
hubungan dengan pelanggan. 
b. Bertahan (Sustain) 
Setelah  melalui  tahap  pertumbuhan, perusahaan  akan  berada  
dalam tahap  bertahan  yang  merupakan  tahap  kedua.  Perusahaan 
akan  tetap melakukan  investasi  dan  reinvestasi  tetapi  sudah  
membutuhkan pengembalian  yang  baik  dari  investasi  di  masa  lalu.  
Investasi  yang dilakukan  diarahkan  langsung  untuk  mengurangi  
hambatan-hambatan produksi, memperluas kapasitas, dan untuk 
perbaikan  yang berkelanjutan daripada  investasi  yang  dilakukan  
pada  tahap  pertumbuhan.  Perusahaan diharapkan  mempertahankan 
pangsa  pasar  dan  berusaha  untuk meningkatkan  penguasaannya  
dari  tahun  ke  tahun.  Kebanyakan perusahaan  pada  tahap  ini  akan  
menggunakan  tujuan  keuangan  yang berhubungan  dengan  
profitabilitas  dan  ukuran  yang  digunakan  seperti return  on  
investment  (ROI),  return  on  capital  emplyed   (ROCE),  dan 
economic value added (EVA).  
c. Menuai (Harvest) 
Perusahaan  akan  dapat  mencapai  fase  kedewasaan  dari  siklus 
kehidupan bisnisnya, dimana perusahaan akan menuai hasil dari 
investasi yang telah dilakukannya pada dua fase pertama. Investasi  
yang dilakukan hanyalah  pada  yang  berjangka  pendek  dan  yang  
mempunyai tingkat pengembalian cepat, seperti pemeliharaan 




membangun  kapasitas  baru  karena  tujuan utamanya adalah 
menciptakan aliran kas bagi perusahaan. 
2) Perspektif Pelanggan 
Suatu produk atau jasa dikatakan mempunyai nilai bagi konsumennya 
jika manfaat  yang  diterimanya  relatif  lebih  tinggi  daripada  
pengorbanan  yang dikeluarkan  oleh  konsumen  tersebut  untuk 
mendapatkan  produk  atau  jasa  itu. Suatu  produk  atau  jasa  semakin 
bernilai  apabila  manfaatnya  mendekati  atau bahkan melebihi dari apa 
yang diharapkan oleh konsumen. Oleh  Kaplan  dan  Norton  (2006),  
perusahaan  diharapkan  membuat  suatu segmentasi  pasar  dan  
ditentukan  target  pasarnya  yang  paling  mungkin  untuk dijadikan  
sasaran  sesuai  dengan  kemampuan,  sumber  daya,  dan  rencana  jangka 
panjang  perusahaan.  Menurut  Lodovicus  Lasdi  (JWMA,  2002),  dalam  
Balance Scorecardterdapat dua kelompok pengukuran dalam perspektif 
pelanggan, yaitu: 
a. Kelompok Pengukuran Inti Konsumen 
Lima tolak ukur pada kelompok ini pada dasarnya merupakan 
pengukur hasil akhir yang saling terkait, terdiri dari: 
 Pangsa pasar, yang mengukur seberapa besar proporsi segmen 
pasar tertentu yang dapat dikuasai oleh perusahaan. 
 Retensi pelanggan,yang  mengukur  seberapa  banyak perusahaan 
berhasil mempertahankan hubungan dengan pelanggan 
pelanggan lama.  
 Akuisisi  pelanggan,  yang  mengukur  seberapa  banyak  




 Tingkat kepuasan pelanggan, yang mengukur seberapa jauh para 
pelanggan merasa puas terhadap pelayanan perusahaan. 
 Tingkat profitabilitas pelanggan, yang mengukur seberapa besar 
keuntungan yang berhasil diraih oleh perusahaan dari penjualan 
kepada pelanggan. 
Gambar 2.2 








Sumber: Kaplan dan Norton. 2006. Balance Scorecard: Menerapkan Strategi Menjadi Aksi 
 
b. Kelompok Pengukuran Nilai Konsumen 
Kelompok  ini  merupakan  atribut  yang  diberikan  perusahaan  
terhadap produk  dan  jasanya  untuk  menciptakan  loyalitas  dan  
kepuasan  pada  target pasar  perusahaan  melalui  produk  dan  jasa  
tersebut.  Kelompok  ini  juga merupakan  konsep  kunci  untuk  
memahami  pemicu-pemicu  (drivers)  dari kelompok  pengukuran  
inti  konsumen.  Proporsi  nilai  ini  berbeda  pada  tiap tahap  industri  
dan  tiap  segmen  pasar,  namun  secara  garis  besar  














1. Atribut produk/ jasa, mencakup fungsionalitas produk atau jasa, 
harga, dan mutu.  Dalam  hal  ini,  preferensi  pelanggan  dapat  
berbeda-beda,  ada konsumen yang mengutamakan fungsi 
produk, penyampaian dengan tepat waktu,  dan  harga  yang  
murah.  Dilain  pihak,  ada  konsumen  yang membayar  pada  
tingkat  harga  yang  tinggi  untuk  ciri  dan  atribut  tertentu dari 
produk yang dibelinya. Tolok ukur atribut produk adalah:  
a. Tingkat harga eceran relatif (tingkat harga yang    
dibandingkan dengan tingkat harga produk pesaing). 
b. Tingkat  daya  guna  produk  (seberapa  jauh  produk  yang  
telah  dibeli berdaya guna bagi pelanggan). 
c. Tingkat  pengembalian  produk  oleh  pelanggan  sebagai  
akibat ketidaksempurnaan proses produksi (cacat, rusak, 
atau tidak lengkap). 
d. Mutu, peralatan, dan fasilitas produksi yang digunakan. 
e. Kemampuan (skill) sumber daya manusia.  
f. Tingkat efisiensi produksi dalam rangka menekan harga jual.  
2. Hubungan  pelanggan,  mencakup  penyampaian  produk/  jasa  
kepada pelanggan    yang  meliputi  dimensi  waktu  tanggap  dan  
penyerahan  serta bagaimana  perasaan  pelanggan  setelah  
membeli  produk  /  jasa  dari perusahaan yang bersangkutan. 
3. Image  dan  reputasi  perusahaan  beserta  produk-produknya  
dimata  para pelanggannya  dan  masyarakat  konsumen.  Image  
dan  reputasi menggambarkan  faktor-faktor  tak  berwujud  yang  




Membangun  image  dan  reputasi  dapat dilakukan melalui iklan 
dan menjaga kualitas seperti apa yang dijanjikan . 
3) Perspektif Proses Bisnis Internal 
Dalam perspektif proses bisnis internal, manajer harus 
mengidentifikasikan  proses-proses  yang  paling  kritis  untuk  mencapai  
tujuan peningkatan nilai bagi pelanggan dan tujuan peningkatan nilai bagi 
pemegang saham (Vincent Gaspersz, 2005: 59). Dalam metode balance 
scorecard, tujuan dan ukuran perspektif ini diturunkan dari strategi 
eksplisit yang ditujukan untuk memenuhi harapan para pemegang saham 
dan pelanggan sasaran.Setiap  perusahaan  memiliki  seperangkat  proses  
penciptaan  nilai  yang unik  bagi  pelanggannya  dan  memberikan  hasil  
finansial  yang  baik.  Secara umum, Kaplan dan Norton (2006: 83) 
membaginya menjadi tiga prinsip dasar, yaitu: 
a. Inovasi,  merupakan  proses  internal  yang  sangat  penting.  Proses  
inovasi sebagai  gelombang  panjang  penciptaan  nilai  dimana  
perusahaan  pertama kali  menemukan  dan  mengembangkan  pasar  
baru,  pelanggan  baru,  serta kebutuhan yang sedang berkembang dan 
yang tersembunyi dari pelanggan yang ada saat ini.  
b. Operasi,  merupakan  proses  gelombang  pendek  penciptaan  nilai  
dimana perusahaan hanya menyampaikan produk dan jasa kepada 
pelanggan  yang ada  saat  ini,  yaitu  dimulai  dengan  diterimanya  
pesanan  pelanggan  dan diakhiri dengan penyampaian produk dan 
jasa kepada pelanggan. Proses ini menitikberatkan  kepada  
penyampaian  produk  dan  jasa  kepada  pelanggan yang ada secara 




c. Layanan  purna  jual,  mencakup  garansi  dan  berbagai  aktivitas  
perbaikan, penggantian  produk  yang  rusak  dan  yang  dikembalikan,  
serta  proses pembayaran.  Perusahaan  yang  berupaya  untuk  
memenuhi  harapan pelanggan  sasaran  dapat  mengukur  kinerja  
proses  layanan  purna  jual dengan menyertakan beberapa ukuran 
waktu, mutu, dan biaya. 
Gambar 2.4 





Sumber: Kaplan dan Norton. 2006. Balance Scorecard: Menerapkan Strategi Menjadi Aksi 
 
4) Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan 
Perspektif keempat dalam balance scorecardmengembangkan 
tujuan dan ukuran yang mendorong pembelajaran dan  pertumbuhan  
perusahaan. Tujuan yang ditetapkan  dalam  perspektif  finansial  
pelanggan,  dan proses  bisnis  internal mengidentifikasikan apa yang 
harus dikuasai perusahaan untuk menghasilkan kinerja  yang  istimewa.  
Tujuan  perspektif  pembelajaran  dan  pertumbuhan adalah  memberikan  
infrastruktur  yang  memungkinkan  tujuan  dalam  ketiga perspektif  
lainnya  dapat  tercapai.  Proses  belajar  dan  bertumbuh  suatu organisasi 
bersumber dari tiga kategori (Kaplan dan Norton, 2006: 109), yaitu: 

























Tenaga kerja pada perusahaan dewasa ini lebih dituntut untuk 
dapat berpikir  kritis  dan  melakukan  evaluasi  terhadap  proses  dan  
lingkungan untuk  dapat  memberikan  usulan  perbaikan.  Oleh  sebab  
itu,  dalam pengukuran  strategi  perusahaan,  salah  satunya  harus  
berkaitan  secara spesifik  dengan  kemampuan  pegawai,  yaitu  
apakah  perusahaan  telah mencanangkan  peningkatan  kemampuan  
sumber  daya  manusia  yang dimiliki.  Dalam  kaitan  dengan  sumber  
daya  manusia  ada  tiga  hal  yang perlu ditinjau dalam menerapkan 
balance scorecard,  yaitu: 
 Tingkat Kepuasan Karyawan 
Kepuasan  karyawan  merupakan  suatu  pra  kondisi  untuk 
meningkatkan  produktifitas,  kualitas  pelayanan  kepada  
konsumen, dan  kecepatan  bereaksi.  Kepuasan  karyawan  
menjadi  hal  yang penting  khususnya  bagi  perusahaan  jasa.  
Pengukuran  kepuasan karyawan  dilakukan  dengan  survei  
kepuasan  karyawan  melalui kuesioner.  
 Tingkat Perputaran Karyawan 
Retensi karyawan adalah kemampuan perusahaan untuk 
mempertahankan pekerja-pekerja terbaiknya untuk terus berada 
dalam organisasinya. Perusahaan yang telah melakukan investasi 
dalam sumber daya manusia akan sia-sia apabila tidak 
mempertahankan karyawannya untuk terus berada dalam 
perusahaannya. 




Produktivitas  merupakan  hasil  dari  pengaruh  rata-rata  dari 
peningkatan  keahlian  dan  semangat,  inovasi,  perbaikan  proses 
internal,  dan  tingkat  kepuasan  pelanggan.  Tujuannya  adalah 
menghubungkan output  yang dihasilkan para pekerja terhadap 
jumlah keseluruhan pekerja. 
b. Kapabilitas Sistem Informasi 
Motivasi  dan  keterampilan  karyawan  saja  tidak  cukup  untuk 
menunjang pencapaian tujuan proses pembelajaran dan bertumbuh 
apabila mereka  tidak  memiliki  informasi  yang  memadai.  Pegawai  
dibidang operasional  memerlukan  informasi  cepat,  tepat  waktu,  
dan  akurat  sebagai umpan  balik.  Oleh  sebab  itulah,  karyawan  
membutuhkan  suatu  sistem informasi  yang  mempunyai  kualitas  
dan  kuantitas  yang  memadai  untuk memenuhi  kebutuhan tersebut. 
Rasio ini mengukur ketersediaan informasi saat ini  
dibandingkan  dengan  antisipasi  kebutuhan  perusahaan  yang  akan 
datang.  Ukuran  ketersediaan  informasi  strategis  dapat  berupa  
persentase berbagai  proses  yang  mempunyai  umpan  balik  mutu,  
lama  siklus,  dan biaya,  serta  persentase  para  pekerja  garis  depan  
yang  memiliki  akses informasi online tentang pelanggan. 
 
c. Motivasi, Pemberdayaan, dan Penyelarasan 
Prosedur  yang  dilakukan  suatu  organisasi  perlu  diperhatikan  
untuk mencapai suatu kinerja yang handal. Prosedur dan perbaikan 
rutinitas harus diluruskan karena karyawan  yang  sempurna  dengan  




keberhasilan usaha apabila  mereka  tidak  dimotivasi  untuk bertindak  
selaras  dengan  tujuan perusahaan  atau  apabila  mereka  tidak  
diberikan  kebebasan  untuk mengambil  keputusan.  Oleh  karena  itu  
faktor enabler  yang  ketiga  bagi tujuan pembelajaran dan 
pertumbuhan terfokus pada iklim perusahaan yang mendorong  
timbulnya  motivasi  dan  inisiatif  pekerja.  Alat  ukur  yang 
digunakan adalah: 
 Ukuran  saran  yang  diberikan  per  pekerja  untuk  mengukur  
partisipasi pekerja dalam meningkatkan kinerja perusahaan. 
 Ukuran jumlah saran yang direalisasikan, yang menilai mutu 
saran yang diajukan,  dan  juga  mengkomunikasikan  kepada  
tenaga  kerja  bahwa saran-saran mereka dihargai dan benar-
benar diperhatikan. 
 Ukuran  peningkatan,  hasil  nyata  dari  dilaksanakannya  saran  
para pekerja  tidak  hanya  terbatas  pada  penghematan  
perusahaan. Peningkatan  lain  juga  dapat  dihasilkan,  misalnya  
dalam  mutu,  waktu, atau kinerja, untuk proses internal yang 
spesifik. 
 Ukuran  keselarasan  perorangan  dan  perusahaan.  Ukuran  
keselarasan perusahaan  adalah  persentase  unit  bisnis  yang  
telah  berhasil menyelesaikan  proses  penyelarasan  ini.  
Perusahaan  dapat  mengukur tidak  hanya  hasil  tetapi  juga  
berbagai  indikator  jangka  pendek  dan menengah  yang 
menjelaskan  tentang  usaha  perusahaan mengkomunikasikan 




 Ukuran  kerja  tim.  Semakin  banyak  perusahaan  yang  
berpaling  kepada tim  dalam  penyelesaian  proses  bisnis  yang  
penting,  pengembangan produk,  layanan  pelanggan,  dan  
operasi  internal.  Perusahaan menghendaki agar tujuan dan 
ukuran dapat memotivasi dan memantau keberhasilan 
pembentukan dan kinerja tim.  
2.2.3 Keunggulan Balance Scorecard 
Balance Scorecard adalah salah satu metode perencanaan strategi (strategic 
planning). Dibandingkan dengan metode-metode lain, balance scorecard 
memiliki kelebihan-kelebihan sebagai berikut: 
1. Dapat berfungsi sebagai alat ukur untuk mengkomunikasikan strategi 
diantara para stakeholders dari sebuah organisasi, yaitu pihak manajemen, 
karyawan, para pemegang saham, pelanggan, dan komunitas lingkungan. 
Dengan menggunakan balance scorecard para stakeholders dapat 
melakukan review terhadap strategi dan pencapaiannya dengan 
menggunakan Bahasa yang sama. (Dengan itu mereka dapat mengatasi 
hambatan pada visi.) 
2. Memungkinkan organisasi untuk memetakan semua faktor utama yang ada 
dalam organisasi tersebut, baik yang berbentuk benda fisik (tangible asset) 
maupun berupa benda  non-fisik (intangible asset). Sementara konsep 
perencanaan strategi lain pada umumnya hanya terbatas pada hal-hal yang 





3. Dapat mengaitkan strategi dengan kinerja organisasi (performance). 
Konsep perencanaan strategi lain hanya terfokus pada membangun strategi 
dan berhenti 
4. Memiliki konsep sebab akibat. Dengan demikian para pelaku strategi 
mendapat gambaran dan menjadi jelas bahwa bila strategi yang berada 
dalam tanggung jawab mereka dapat tercapai dengan sukses, hal itu akan 
membutuhkan hasil tertentu dan akan terkait dengan strategi lainnya. 
Sebaiknya, bila tak tercapai, hal itu pada gilirannya akan mempengaruhi 
pencapaian strategi lainnya. Hubungan sebab akibat ini secara tidak 
langsung dapat menguatkan kerjasama dalam organisasi danmendorong 
mereka berada dalam satu paying yang sama dalam rangka mencapai tujuan 
organisasi. (Dengan demikianmereka dapat mengatasi hambatan pada 
pelaku dan manajemen.) 
5. Dapat membantu proses penyusunan anggaran. Pada saat penyusunan 
anggaran tahunan, organisasi dapat menggunakan balance scorecard 
sebagai titik tolak. Dari balance scorecard kita dapat mengetahui kegiatan 
apa saja yang harus dilakukan oleh organisasi guna mencapai target-
targetnya, yang meliputi aktifitas sehari-hari sampai degan proyek-proyek 
khusus. Kemudian bagi kegiata-kegiatan itu dapat dihitung keperluan 
dananya dan dimasukan kedalam anggaran. (Dengan demikian mereka 





2.2.4 Pengertian Kinerja Perusahaan 
Kinerja perusahaan merupakan gambaran prestasi yang dicapai perusahaan 
dalam kegiatan operasionalnya baik menyangkut aspek keuangan, aspek 
pemasaran, aspeng penghimpunan dana dan penyaluaran dana, aspek teknologi, 
maupun aspek seumber daya manusianya (Jumingan, 2006:239). 
Kinerja perusahaan adalah suatu tampilan keadaan secara utuh atas 
perusahaan selama periode waktu  tertentu, merupakan hasil atau prestasi yang 
dipengaruhi oleh kegiatan operasional perusahaan dalam memanfaatkan  sumber 
daya-sumber daya yang dimiliki (Helfert, 2006 dalam Ceacilia Srimindarti, Fokus 
Ekonomi,  2004:  53).  
2.2.5 Pengertian Pengukuran Kinerja 
Menurut Anderson dan Clancy (Sony Yuwono, dkk, 2002:21), 
mendefinisikan pengukuran kinerja sebagai, timbal balik dari akuntan ke 
manajemen yang menyediakan informasi tentang seberapa baik tindakan 
mewakili rencana, juga mengidentifikasi dimana manager mungkin perlu 
mengkoreksi atau menyesuaikan rencana kedepan dan melakukan kontrol 
aktifitas. 
Sementara itu Anthony dkk (2007) mendefinisikan pengukuran kinerja 
sebagai aktifitas mengukur kinerja suatu aktifitas/kegiatan atau seluruh rantai 
nilai. 
Dari definisi-definisi diatas dapat disimpulkan bahwa pengukuran kinerja 
adalah tindakan pengukuran yang dilakukan terhadap berbagai aktifitas dalam 
rantai nilai yang ada pada perusahaan. Hasil pengukuran tersebut kemudian 




prestasi pelaksanaan suatu rencana dan titik dimana perusahaan memerlukan 
penyesuaian atas aktifitas perencanaan dan pengendalian. 
2.2.6 Tujuan Pengukuran Kinerja  
Menurut Gaspersz (2005:  68), tujuan  dari  pengukuran  kinerja adalah 
untuk menghasilkan data, yang kemudian apabila data tersebut dianalisis secara 
tepat akan memberikan informasi yang akurat bagi pengguna data tersebut. 
Berdasarkan tujuan pengukuran kinerja, maka suatu metode pengukuran kinerja 
harus dapat menyelaraskan tujuan organisasi perusahaan  secara keseluruhan 
tujuan organisasi secara keseluruhan (goal congruence). 
2.2.7 Tujuan Penilaian Kinerja 
Tujuan utama penilaian kinerja (Mulyadi dan Setyawan, 2002: 227) adalah 
untuk memotivasi personel dalam mencapai sasaran organisasi dan dalam 
mematuhi standar perilaku berupa kebijakan manajemen atau rencana formal 
yang dituangkan  dalam  anggaran  organisasi  yang  telah  ditetapkan  
sebelumnya,  agar membuahkan tindakan dan hasil yang diinginkan oleh 
organisasi. 
2.2.8 Manfaat Pengukuran Kinerja 
Menurut Mulyadi (2012:45) manfaat system pengukuran kerja yang baik 
adalah : 
1) Menelusuri kinerja terhadap harapan pelanggan sehingga akan membawa 
perusahaan lebih dekat pada pelanggannya dan membuat semua orang 
dalam organisasi terlibat dalam upaya memberi kepuasan kepada 
pelanggan. 
2) Memotivasi pegawai untuk melakukan pelayanan sebagai bagian dari 




3) Mengidentifikasi berbagai pemborosan sekaligus mendorong upaya-
upaya pengurangan terhadap pemborosan tersebut (deduction of waste) 
4) Membuat suatu tujuan strategis yang biasanya masih kabur menjadi lebih 
konkrit sehingga mempercepat proses pembelajaran organisasi 
5) Membangun consensus untuk melakukan suatu perubahan dengan 
memberi “reward” atas prilaku yang diharapkan tersebut. (sumber : 
Aderson, Lane K, and Donald K. Clancy;2011, Cost Accounting, 
Homewood, Richard D. Irwin, Boston.) 
 
2.3 Kerangka Pemikiran 
Dalam akuntansi tradisional, pengukuran kinerja manajemen suatu perusahaan 
didasarkan pada aspek keuangan dalam tempo jangka pendek karena mudah dalam 
pengukurannya. Sedangkan aspek non keuangan yang mempunyai jangka waktu    
panjang dalam pengukuran kinerja sering diabaikan karena sulit diukur. Menurut 
Mulyadi dan Setyawan (2002), ukuran keuangan tidak dapat menggambarkan kondisi 
riil perusahaan di masa lalu dan tidak mampu menuntun perusahaan kearah yang lebih 
baik. Oleh karena itu, menurut Kaplan dan Norton (2006) untuk mengukur kinerja 
perusahaan  secara  menyeluruh, diperlukan suatu metode yaitu Balanced Scorecard  
(BSC). BSC dikembangkan untuk merefleksikan pemikiran baru dalam era kompetitif 
dan efektivitas perusahaan melalui empat perspektif yang menjadi komponen utama, 
dan selanjutnya akan dilakukan pengukuran terhadap masing-masing perspektif 
tersebut dengan beberapa alat ukur yang digunakan untuk menilai kinerja perusahaan 
secara keseluruhan baik untuk kategori keuangan maupun non keuangan. Empat  
perspektif  dalam  BSC  yang  digunakan  sebagai  alat  ukur  terhadap kinerja 




1. Perspektif  Keuangan,  merumuskan  tujuan  finansial  yang  ingin  dicapai 
organisasi di masa datang dan dijadikan dasar bagi ketiga perspektif lain dalam 
menentukan tujuan dan ukurannya.  
2. Perspektif  Pelanggan,  mengidentifikasikan  pelanggan  dan  segmen  pasar dimana 
perusahaan akan bersaing, yang bertujuan untuk pemuasan kebutuhan pelanggan. 
3. Perspektif  Proses  Bisnis  Internal,  mengidentifikasikan  proses-proses  yang 
penting bagi organisasi untuk melayani pelanggan (perspektif pelanggan) dan 
pemilik organisasi (perspektif keuangan). 
4. Perspektif  Pembelajaran  dan  Pertumbuhan,  menggambarkan  kemampuan 
organisasi  untuk  menciptakan  pertumbuhan  jangka  panjang  dengan menyiapkan  
infrastruktur  bagi  ketiga  perspektif  lainnya  agar  tujuan  dari perspektif-
perspektif tersebut tercapai. 
 
Dalam BSC, keempat perspektif tersebut menjadi salah satu kesatuan yang tidak 
dapat dipisahkan, juga merupakan indikator pengukuran kinerja yang saling 
melengkapi.  Berdasarkan  hasil  yang  didapatkan  melalui  pengukuran  perspektif 
tersebut, kemudian dilakukan analisis kinerja perusahaan yaitu untuk menentukan 
seberapa  baik  kinerja  yang  dicapai  oleh  perusahaan  pada  periode  tertentu.  Dari 
hasil analisis data tersebut akan ditarik suatu kesimpulan  yang diperkuat dengan 
penelitian-penelitian  terdahulu  yang  diharapkan  dapat  memberikan  timbal  balik 









































 Margin Laba 
Kotor 
 Margin Laba 
Operasi 
 ROA 
 Current 
Ratio 
 TATO 
 Retensi 
Pelanggan 
 Akuisisi 
Pelanggan 
 Kepuasan 
Pelanggan 
 
 
 Proses 
Inovasi 
 Proses 
Operasi 
 
 Tingkat 
Perputaran 
Karyawan 
 Tingkat 
Produktifitas 
Karyawan 
 Tingkat 
Pepuasan 
Karyawan 
Analisis 
Kesimpulan 
